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 PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN CITRA MEREK 
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS  
PELANGGAN PADA JASA PENGIRIMAN  
PT. CITRA VAN TITIPAN KILAT(TIKI)  
DI SURABAYA 
 
ABSTRAK 
Kualitas layanan dan citra merek pada jasa perusahaan adalah 
modal yang utama. Jika layanan dan citra merek baik, maka pelanggan akan 
merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan cenderung loyal. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan, citra merek  terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada jasa 
pengiriman PT. Citra Van Titipan Kilat(TIKI) di Surabaya. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
non probability sampling dengan cara purposive sampling. Sampel yang 
digunakan sebesar 150 responden. Karakteristik sampel dalam penelitian ini 
adalah responden yang pernah menggunakan jasa pengiriman TIKI di  jl. 
Kedung Sari, Surabaya, minimal 3kali dalam 1 tahun terakhir, berusia  
minimal 17 tahun dan berdomisili di Surabaya. Alat pengumpulan data yang 
digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
Structural Equation Model dengan menggunakan program LISREL.  
Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, citra 
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
kepuasan pelangan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 
Kata Kunci: kualitas layanan, citra merek, kepuasan pelanggan, 
loyalitas pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 EFFECT OF SERVICE QUALITY, AND BRAND IMAGE  
TOWARD SATISFACTION AND LOYALTY  
CUSTOMER DELIVERY SERVICE  
PT.CITRA VAN TITIPAN KILAT (TIKI) 
IN SURABAYA 
 
ABSTRACT 
 
Service quality and brand image on the company's services is the 
main capital. If the service and a good brand image, then the customer will 
be satisfied. Satisfied customers will tend to be loyal. This study aims to 
determine the effect of service quality on customer satisfaction, brand 
image to customer satisfaction, customer satisfaction to customer loyalty, 
service quality on customer loyalty and brand image on customer loyalty in 
service delivery PT. Citra Van Titipan Kilat(TIKI) in Surabaya. 
The sampling technique in this study using a non- probability 
sampling with purposive sampling . The sample used by 150 respondents. 
Characteristics of the sample in this study were respondents who had used 
TIKI delivery service in jl . Kedung Sari , Surabaya , minimal 3 times in the 
last 1 year , at least 17 years old and live in Surabaya . Data collection tool 
was a questionnaire . The data analysis technique used is by using the 
Structural Equation Model LISREL program . 
Results of the study found that service quality is positive and 
significant impact on customer satisfaction, brand image positive and 
significant impact on customer satisfaction, the customer satisfaction is 
positive and significant impact on customer loyalty, service quality is 
positive and significant impact on customer loyalty, brand image and 
positive effect significant customer loyalty. 
 
Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction,                
Customer Loyalty 
